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Pengaruh Kualitas Layanan Jasa Kesehatan Terhadap Kepuasan 
Pasien Pada Rumah Sakit Anak Dan Bersalin Prima Husada  
Waru Sidoarjo 
 
Dwi Any Kartikasari 
 
ABSTRAKSI 
 
Kesehatan merupakan hal penting bagi manusia. Oleh karenanya 
kesehatan harus senantiasa dijaga. Kesadaran  masyarakat  yang semakin tinggi 
terhadap pentingnya kesehatan merupakan salah satu alasan bahwa kebutuhan 
akan prasarana kesehatan juga semakin meningkat, selain itu pula masyarakat 
akan semakin pandai untuk memilih mana yang terbaik dan sesuai dengan apa 
yang mereka butuhkan. Rumah sakit merupakan tempat dimana orang yang 
mengalami gangguan kesehatan yang perlu rawat inap, rawat jalan maupun 
kontrol kesehatan. Rumah sakit juga tempat konsentrasi berbagai ahli kesehatan, 
kedokteran, pasien. Obyek pada penelitian ini adalah RS Anak dan Bersalin Prima 
Husada Waru-Sidoarjo yang sejak tahun 2006-2008 mengalami banyak komplain 
dari pasien. Tujuan penelitian ini untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan 
jasa mempengaruhi kepuasan pasien Rumah Sakit Anak dan Bersalin Prima 
Husada Waru Sidoarjo. 
Variabel yang digunakan adalah Kualitas Layanan (X) dan Kepuasan (Y). 
Populasi penelitian ini adalah seluruh pasien yang menjalani rawat inap di rumah 
sakit Anak Dan Besalin Prima Husada Waru Sidoarjo. Sampel penelitian 
menggunakan teknik Purposive Sampling (Non Probabilitas) yaitu menyeleksi 
responden berdasar ciri-ciri atau sifat khusus sejumlah 115 orang pasien. Analisis 
data penelitian ini menggunakan Structural Equation Modeling (SEM).  
Berdasarkan hasil pengujian, maka dapat diambil kesimpulan bahwa 
kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan pasien dapat diterima 
kebenarannya dan merupakan faktor penting dalam suatu perusahaan jasa. 
 
Keywords: kulaitas layanan, kepuasan  
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
1.1. Latar Belakang 
Seiring dengan berkembangnya ilmu pengetahuan dan teknlogi 
dewasa ini, maka sudah dapat dipastikan bahwa tingkat peradaban suatu 
bangsa akan semakin meningkat. Dengan semakin kompleksnya kebutuhan 
yang harus dipenuhi, masyarakat tidak bias mengesampingkan kesehatannya 
begitu saja. Kesehatan merupakan faktor penting untuk menjalankan aktifitas 
sehari – hari. Masyarakat cenderung melakukan apa saja untuk menjaga 
kesehatan badannya seperti berolah raga, makan makanan yang sehat, rutin 
memeriksakan kesehatannya, istirahat yang cukup dan lain – lain. 
Kesehatan merupakan hal penting bagi manusia. Oleh karenanya 
kesehatan harus senantiasa dijaga. Kesadaran  masyarakat  yang semakin 
tinggi terhadap pentingnya kesehatan merupakan salah satu alasan bahwa 
kebutuhan akan prasarana kesehatan juga semakin meningkat, selain itu pula 
masyarakat akan semakin pandai untuk memilih mana yang terbaik dan sesuai 
dengan apa yang mereka inginkan dan butuhkan. Tumbuh suburnya tempat – 
tempat pelayanan kesehatan atau klinik serta rumah sakit diberbagai tempat 
merupakan salah satu bukti bahwa produsen telah merespon keinginan dan 
kebutuhan masyarakat. 
Rumah sakit merupakan bagian dari integral dari keseluruhan sistem 
pelayanan kesehatan yang dikembangkan melalui rencana pembangunan 
kesehatan. Rumah sakit merupakan tempat penampungan orang yang memiliki 
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gangguan kesehatan yang memerlukan rawat inap, rawat jalan maupun kontrol 
kesehatan. Rumah sakit juga tempat konsentrasi berbagai ahli kesehatan, 
kedokteran, pasien yang sakit. Rumah sakit mengalami pertumbuhan yang 
begitu pesat sejak badan hukum perseroan terbatas diizinkan untuk mendirikan 
rumah sakit. Perubahan orientasi ini menyebabkan terjadinya persaingan 
antara rumah sakit dalam meningkatkan jumlah pemakai jasa rumah sakit. 
Persaingan ini memaksa pihak manajemen harus membuat suatu konsep 
rencana pemasaran yang berorientasi kepada konsumen bagi rumah sakit yang 
dikelolanya sehingga rumah sakit tersebut akan mempunyai suatu keunggulan 
yang dapat dipergunakan untuk menghadapi persaingan. 
Taraf kehidupan yang membaik membuat masyarakat menjadi krisis 
terhadap jasa atau layanan kesehatan, mereka mulai menuntut penyediaan 
layanan kesehatan yang berkualitas. Bagi kalangan menengah keatas, mereka 
tidak segan -  segan pergi keluar negeri demi memperoleh kesehatan yang 
baik, meskipun kemampuan tenaga medis dalam negeri tidak kalah dengan 
tenaga medis asing. Fakta ini merugikan pemerintah. 
Menjadi organisasi yang fokus pada konsumen adalah pilihan 
strategis bagi industri dan dunia usaha agar mampu bertahan di tengah situasi 
lingkungan ekonomi yang memperlihatkan kecenderungan fluktuasi yang 
curam, perubahan demi perubahan, persaingan tinggi dan semakin canggihnya 
kualitas hidup salah satu cara adalah dengan menciptakan kepuasan pelanggan 
di Rumah Sakit Anak Dan Bersalin Prima Husada Waru Sidoarjo melalui 
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peningkatan kualitas, karena pelanggan adalah fokus utama ketika kita 
mengungkapkan tentang kepuasan dan kualitas jasa (Lupiyoadi,2006). 
Pasien yang merasakan kepuasan pelayanan akan menguntungkan 
pihak rumah sakit yaitu dapat menambah kesetiaan pasien terhadap rumah 
sakit, sebaliknya ketidak puasan yang dialami pasien dapat merusak citra 
rumah sakit dimata publik khususnya bagi calon pemakai jasa 
(Wahyudin,2005). 
Dalam operasionalnya rumah sakit memprioritaskan kepuasan pasien 
dalam upaya memenuhi tingkat kepentingan dan harapan pasien. Apabila 
dalam operasionalnya rumah sakit tidak mampu memenuhi harapan pasien, 
maka yang terjadi adalah penurunan atas kepuasan pasien kepada pihak rumah 
sakit yang berdampak pada munculnya komplain dari pasien atau bahkan 
penurunan jumlah pasien. Berdasarkan data dari pihak Rumah Sakit Anak Dan 
Bersalin Prima Husada Waru Sidoarjo, diperoleh data komplain yang 
dikeluhkan pasien rawat inap kepada pihak Rumah Sakit Anak Dan Bersalin 
Prima Husada Waru Sidoarjo. Karena pelayanan yang diberikan oleh pihak 
rumah sakit tidak sesuai dengan keinginan pasien. Data komplain tersebut 
dapat dilihat pada tabel di bawah ini . 
Tabel 1.1 : Jumlah data komplain tahun 2006 sampai dengan 2008   
Tahun Jumlah komplain 
2006 94 
2007 110 
2008 127 
     Sumber : RSAB.Prima Husada 2008 
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Dari tabel diatas diketahui bahwa jumlah komplain pasien yang 
terjadi di Rumah Sakit Anak Dan Bersalin Prima Husada harus mengalami 
kenaikan mulai dari tahun 2006 sampai dengan tahun 2008. Dimana pada 
tahun 2006 jumlah komplain yang masuk sebanyak 94 komplain, pada tahun 
2007 jumlah komplain meningkat menjadi 110 komplain dan terus meningkat 
pada tahun 2008 menjadi 127 komplain. Komplain yang dikeluhkan oleh 
konsumen adalah perawat dan bidan bersifat kurang ramah dalam melayani 
pasien, kedatangan dokter yang terlambat dari jadwalnya, sarana umum yang 
kurang memadai seperti aliran air yang kurang lancar dan masalah kebersihan 
toilet, dan parkir yang kurang luas.  
Tabel 1.2 : Jumlah pasien yang  melahirkan dan rawat inap tahun 2006 sampai 
dengan 2008   
 
Tahun Jumlah pasien 
2006 1563 
2007 1357 
2008 969 
     Sumber : RSAB.Prima Husada 2008 
 
Dari tabel diatas diketahui bahwa setiap tahun mulai dari tahun 2006 
hingga tahun 2008 jumlah pasien yang melahirkan dan menjalani rawat inap 
mengalami penurunan setiap tahunnya. Hal ini terlihat dari data jumlah pasien 
pada tahun 2006 jumlah pasien sebesar 1563, dan pada tahun 2007 menurun 
menjadi 1357, begitu juga yang terjadi pada tahun berikutnya yaitu tahun 2008 
menurun lagi menjadi 969 pasien. 
Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan oleh Poerwanto dan 
Tunayah (2006:41) menyatakan bahwa pelayanan yang tersedia di rumah sakit 
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mempunyai pengaruh terhadap kepuasan pasien rumah sakit. Dalam 
memberikan pelayanan jasa yang baik kepada pasien perlu diperhatikan 
kriteria penentu kualitas jasa pelayanan. Penawaran jasa kepada pasien harus 
didasarkan pada kepentingan pasien dan kinerja rumah sakit harus 
memperhatikan setiap hal yang dianggap penting oleh pasien. Rumah sakit 
harus memperhatikan prosedur penerimaan pasien yang cepat dan tepat, 
bersikap ramah kepada pasien, tanggap menjelaskan keluhan pasien sekaligus 
cepat memberikan pemeriksaan, pengobatan dan perawatan sehingga pasien 
merasa diperhatikan. 
Tinggi rendahnya mutu pelayanan kesehatan yang disajikan 
dipengaruhi oleh faktor - faktor sumber daya rumah sakit dan interaksi 
kegiatan yang di selenggarakan  melalui proses atau prosedur tentu dalam 
memanfaatkan sumber daya yang ada. 
Menghadapi situasi tersebut maka manajemen Rumah Sakit Anak 
Dan Bersalin Prima Husada Waru Sidoarjo harus memberikan perhatian 
khusus atas masalah yang sedang terjadi. Rumah Sakit Anak Dan Bersalin 
Prima Husada Waru Sidoarjo sebagai penyedia jasa haruslah mampu 
memberikan pelayanan yang sesuai dengan  harapan, karena pasien yang 
menikmati jasa maka pasien pula yang seharusnya menentukan kualitas 
layanan jasa yang diberikan, selanjutnya semua itu menjadi  patokan bagi 
pihak rumah sakit didalam memberikan pelayanan seterusnya. Untuk dapat 
meningkatkan kepuasan pasien pihak Rumah Sakit Anak  Dan Bersalin Prima 
 6
Husada Waru Sidoarjo harus dapat meningkatkan kualitas layanan jasa 
kesehatan yang diberikan kepada pasien dimana kualitas layanan jasa 
kesehatan ini didukung oleh beberapa faktor antara lain, faktor reability, 
responsiveness, asurance, emphaty dan tangibles. 
Fakta dan uraian tersebut diatas selanjutnya memotivasi penelitian 
tentang pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pasien pada Rumah 
Sakit Anak Dan Bersalin Prima Husada Waru Sidoarjo. Hal ini penting untuk 
memperkirakan keinginan dan harapan-harapan pelanggan agar pelayanan 
yang disediakan bisa memberikan kepuasan optimal. 
1.2.Perumusan Masalah 
Sesuai dengan latar belakang dan perumusan masalah yang 
dikemukakan tersebut maka tujuan penelitian ini adalah : 
Apakah kualitas layanan kesehatan mempengaruhi kepuasan pasien terhadap 
Rumah Sakit Anak Dan Bersalin Prima Husada Waru Sidoarjo ?  
1.3. Tujuan Penelitian 
Sesuai dengan latar belakang dan perumusan masalah yang     
dikemukakan tersebut maka tujuan penelitian ini adalah : Untuk menganalisis 
pengaruh kualitas layanan jasa mempengaruhi kepuasan pasien Rumah Sakit 
Anak dan Bersalin Prima Husada Waru Sidoarjo. 
1.4.Manfaat penelitian  
Manfaat dari diadakannya penelitian ini adalah : 
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1. Bagi Rumah Sakit Anak Dan Bersalin Waru Sidoarjo penelitian ini dapat 
dijadikan bahan masukan dalam menentukan strategi pemberian layanan 
pada pasien sehingga mereka mendapatkan kepuasan optimal. 
2. Bagi ilmu pengetahuan hasil penelitian ini dapat digunakan untuk 
menambah referensi bagi rekan-rekan mahasiswa yang melakukan 
penelitian dengan topik yang sama 
